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Señores miembros del jurado: 
 
Pongo a su disposición la tesis titulada Calidad de Servicio y Niveles de Satisfaccion 
del paciente del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplásicas, del distrito de 
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Grados y Títulos para optar el Grado de Magister en Gestion Publica de la 
Universidad Cesar Vallejo. 
 
La investigación consta de siete capítulos: Capítulo I: Introducción, Capítulo II: Marco 
metodológico, Capítulo III: Resultados, Capítulo IV: Discusión, Capítulo V: 
Conclusiones, Capítulo VI: Recomendaciones, finalmente el Capítulo VII: Referencias 
Bibliográficas y Anexos. 
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La presente investigación titulada Calidad de Servicio y Niveles de Satisfaccion del 
paciente del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplásicas, del distrito de Surquillo 
2016, tuvo como objetivo general determinar el nivel de percepción de la calidad de 
Servicio y Niveles de Satisfaccion del paciente del INEN, del distrito de Surquillo 
2016. Se alcanzó dicha finalidad profundizando en las diversas teorías 
administrativas relacionadas con la calidad de servicio que según Parasuraman, 
Zaithaml y Berry está compuesta por los siguientes componentes elementos 
tangibles, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatía, con respecto 
a la variable de Niveles de Satisfaccion según Oliver esta compuesta por los 
siguientes componentes Accesibilidad, Credibilidad, Confort y Cortesia. El tipo de 
estudio fue correlacional es la medida del grado en que dos variables se encuentran 
relacionadas, la investigación se realizó bajo el diseño no experimental transeccional. 
La población y muestra estuvo conformada por 100 pacientes que visitaron el INEN 
en los modulos internos y externos de las instalaciones; se utilizó el Alfa de Cronbach 
(0.873) y la validez de expertos (es suficiente y aplicable) para determinar la 
confiabilidad y validación del instrumento respectivamente, la técnica de recolección 
de datos fue la encuesta dirigida a través del cuestionario de 44 preguntas cada una 
con 5 alternativas, posteriormente se procesó la información con el programa 
estadístico SPSS versión 23.0 y se procedió a elaborar la discusión, conclusión y 
recomendaciones. En la presente investigación se arribó a la conclusión que existe 
una buena calidad de servicio de parte de los pacientes internos y externos del INEN, 
con mayor aceptación en elementos tangibles con 91.0%, seguido de seguridad con 
un 90% y capacidad de respuesta con 90%, mientras que la dimensión con menor 
aceptaciónla fiabilidad con 46.0% y empatía  45.0% y con respecto a la variable 
niveles de satisfacción tenemos la conclusión las dimensiones Accesibilidad con 
80.0% y Confort con 97.0% con mayor aceptación de parte de los pacientes y con 
menor aceptación Cortesia con 56.0% y Credibilidad 39.0% en el Instituto Nacional 
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The present research entitled Quality of Service and Patient Satisfaction Levels of the 
National Institute of Neoplastic Diseases, of the district of Surquillo 2016, had as 
general objective to determine the level of perception of the quality of Service and 
Levels of Satisfaction of the patient of the National Institute of Neoplastic Diseases, of 
the district of Surquillo 2016. This purpose was reached by deepening the various 
administrative theories related to the quality of service that according to 
Parasuraman, Zaithaml and Berry is composed of the following components tangible 
elements, reliability, security, responsiveness and empathy, with respect to the 
variable of Levels of Satisfaction according to Oliver is composed by the following 
components Accessibility, Credibility, Comfort and Courtesy. The type of study was 
correlational is the measure of the degree to which two variables are related, the 
research was performed under the non-experimental transectional design. The 
population and sample consisted of 120 patients who visited INEN in the internal and 
external modules of the facilities; We used the Cronbach's alpha (0.954) and the 
validity of experts (is sufficient and applicable) to determine the reliability and 
validation of the instrument respectively, the data collection technique was the 
questionnaire survey of 44 questions each with 5 alternatives, the information was 
subsequently processed with the statistical program SPSS version 21.0 and the 
discussion, conclusion and recommendations were elaborated. In the present 
investigation it was concluded that there is a good quality of service and a satisfaction 
on the part of internal and external patients of the INEN, with greater acceptance is 
reliability with 82.0%, while the dimension with less acceptance are the elements 
Tangible with 61.0% in the National Institute of Neoplastic Diseases, 
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